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Layanan merupakan salah satu proses penting dalam meningkatkan value 
perusahaan bagi pelanggan sehingga banyak perusahaan menjadikan budaya 
layanan sebagai standar sikap orang didalam perusahaan. Pelayanan yang baik 
kepada jamaah akhirnya mampu memberikan kepuasan kepada jamaah disamping 
mampu mempertahankan jamaah yang ada untuk terus menggunakan jasa yang 
ditawarkan, serta mampu pula menarik calon jamaah baru untuk mencobanya.  
Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana penerapan pelayanan 
menurut Konsep lima dimensi kualitas pelayanan diantarannya: Tangible (Bukti 
Fisik), Empathy (perhatian), Reliability (kehandalan), Responsivenes ( daya 
tanggap), Assurance (jaminan) yang dilakukan di sebuah biro travel perjalanan 
haji dan umroh AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru.  
Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif. Yang merupakan 
penelitian yang mengungkapkan situasi sosial tertentu dengan mendeskripsikan 
kenyataan secara benar, dibentuk oleh kata kata berdasarkan tekni pengumpulan 
dan analisis data yang relevan yang diperoleh dari situasi alamiah. Dalam hal ini 
ialah fenomena yang terjadi di AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru.  
Hasil penelitian ini menunjukkan Bahwa impelemntasi pelayanan TERRA Pada 
AET Travel PT. Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru Yaitu Tangible (Bukti Fisik) 
adalah pemberian perlengkapan peralatan umroh sesuai dengan standar pada 
umumnya serta sarana transportasi yang digunakan untuk jamaah yang berada 
disaudi ialah bus brand tersendiri yang dimiliki oleh AET Travel. Empati 
(Perhatian) adalah memberikan secara maksimal pelayanan yang baik dan ramah 
kepada para jamaah dan memberikan perhatian khusus terhadap jamaah yang 
tua/cacat bahkan ketika sakit selama berada di saudi. Reliability (Kehandalan) 
adalah memberikan informasi kepada jamaah secara tepat sesuai apa yang 
dibutukan para jamaah, membantu terhadap permasalahan yang terjadi pada 
jamaah. Responsivenes ( Daya Tanggap) adalah para karyawan melayani dengan 
sigap terhadap masalah yang terjadi kepada jamaah dan membantu pengurusan 
dokumen yang diperlukan jamaah. Assurance ( jaminan) adalah karyawan harus 
mampu menguasai setiap paket yang ada yang kemudian memberikan penjelasan 
secara baik dan jelas kepada calon jamaah, jaminan terhadap pembatalan 
keberangkatan Juga diatur demi kebaikan perusahaan maupun jamaah.  
 







Service is one of the important factors in increasing company value for 
customers so that many companies improve their service as culture and standard 
attitude. Good service to the customers is able to provide satisfaction for them in 
addition to being able to keep existing customers continue to use the services 
offered, and also able to attract new customers to try the services. The purpose of 
this study is to know the implementation of services according to the concept of 
five dimensions of service quality including: Tangible (physical evidence), 
empathy (attention), reliability (reliability), responsiveness (responsiveness), 
assurance (guarantee) which is carried out at a travel agency named Hajj and 
Umrah AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru. This research uses 
qualitative research. It aims at revealing certain social situations by describing 
reality by words based on techniques of collecting and analyzing relevant data 
obtained from natural situations. In this case, it is a phenomenon that occurs at 
AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru. The results of this study 
indicate that the implementation of TERRA services at AET Travel is as follows; 
based on  Tangible (Physical Evidence), the provision of Umrah equipment is in 
accordance with general standards. The transportation used for pilgrims is a bus 
owned by AET Travel. Based on Empathy (Attention), it provides good and 
friendly service to the pilgrims by giving special attention to elderly / disabled 
pilgrims even when sick while in Saudi Arabia. Based Reliability, it gives 
information to the pilgrims precisely according to what the congregation needs, as 
well as helps the pilgrims facing problems. Based on Responsiveness, it serves 
swiftly to problems that occur to the pilgrims. Its employees assist in processing 
the documents needed by the pilgrims. Based on assurance (guarantee), its 
employees must be able to master each existing package which then provides a 
good and clear explanation to prospective pilgrims. Guarantees for departure 
cancellations are also arranged for the good of the company and the pilgrims. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Intensitas pesaingan berskala global menurut pergeseran dasar dalam 
dunia bisnis. Misi dasar suatu bisnis tidak lagi berupa laba, melainkan 
penciptaan dan penambahan nilai bagi pelanggan. Laba merupakan 
konsekuensi vital dari proses penciptaan dan penambahan nilai. Dengan 
demikian, laba lebih merupakan hasil/ akibat ketimbang tujuan. 
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Pada era globalisasi saat ini, setiap orang  yang ingin mendirikan suatu 
usaha tentu menginginkan usahanya dapat hidup terus menerus tanpa dibatasi 
oleh waktu. Hal ini merupakan salah satu tujuan didirikannya suatu 
perusahaan. Agar suatu perusahaan panjang umur, diperukan beberapa strategi 
untuk mengatasinya,salah satunya memberikan pelayanan yang optimal. 
Layanan merupakan salah satu proses penting dalam meningkatkan 
value perusahaan bagi pelanggan sehingga banyak perusahan menjadikan 
budaya layanan sebagai standar sikap orang di dalam perusahaan. Budaya 
layanan yang dilakukan secara terintegrasi akan menciptakan nilai nilai 




Selain itu Layanan yang optimal dapat memberikan keuntungan 
kepada perusahaan. Pada umumnya pemimpin perusahaan secara fundamental 
mempercayai bahwa kualitas yang tinggi akan memberikan pendapatan yang 
tinggi, tetapi banyak pimpinan tersebut yang belum mempercayai bahwa 
investasi untuk mengembangkan layanan akan memberikan keuntungan bagi 
perusahaan. Investasi untuk mengembangkan layanan mungkin tidak akan 
memberikan keuntungan. Sebaliknya banyak uang yang dikeluarkan 
perusahaan setiap tahunnya untuk peningkatan layanan. Sudah umum bagi 
perusahaan menghamburkan uang demi mencapai layanan yang berkualitas, 
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mulai dari meningkatkan fitur fitur layanan mahal yang tidak penting bagi 
konsumen sampai mengeluarkan biaya pelatihan secara tidak bijak.
3
 
Layanan yang prima terbayar karena menciptakan konsumen yang 
loyal, yaitu konsumen yang senang karena mereka memilih perusahaan setelah 
merasakan pengalaman layanan, konsumen yang akan menggunakan 
perusahaan kembali dan mempromosikan perusahaan tersebut kepada 
konsumen lainnya. Karena layanan yang prima membedakan perusahaan yang 
satu dengan yang lainnya. 
Setiap karyawan diperusahaan harus melayani pelanggan dengan 
sepenuh hati sebagai bagian dari tugas dan tanggung jawab tanpa keterpaksaan 
atau menjadikannya sebagai beban. Tugas dan tanggung jawab melayani 
pelanggan akan diterima pelanggan jika dilakukan secara konsisten dengan 
mengedepakan pelanggan, Serta melihat aspek ekspektasi pelanggan, karena 
dengan melihat aspek inilah perusahaan diuji dalam layanan.
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Salah satu contoh indutri atau bidang kerja yang menyangkut hal hal 
yang berhubungan dengan masalah pelayanan yaitu perusahaan travel haji dan 
umroh. Perusahaan travel haji dan umroh adalah perusahaan yang bergerak 
pada bidang jasa pelayanan Transportasi , Akomodasi, Konsumsi, Kesehatan 
serta bimbingan ibadah haji dan umroh. 
Kenyataannya, pelayanan yang baik pada jamaah  akhirnya akan 
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan, disamping akan mampu 
mempertahankan pelanggan yang ada untuk terus menggunakan jasa yang kita 
tawarkan, serta akan mampu pula untuk menarik calon pelanggan baru untuk 
mencobannya. Pelayanan yang optimal pada akhirnya juga akan meningkatkan 
image perusahaan dimata pelanggannya. 
Ciri pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasaan terhadap 
jamaah adalah memiliki karyawan yang profesional, tersedia sarana dan 
prasarana yang baik, tersedia semua produk yang diinginkan, bertanggung 









jawab terhadap setiap jamaah dari awal perjalanan hingga kembali lagi 
ketanah air, mampu melayani secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi 
secara jelas, mampu memberikan kepercayaan kepada jamaah. 
AET Travel PT. Punjuru Wisata Negeri yang merupakan salah satu 
perusahaan yang bergerak pada bidang jasa biro perjalanan Haji dan Umroh 
yang berada di Pekanbaru, menganggap persaingan perusahaan yang semakin 
ketat, sehingga dibutuhkan pelayanan yang bermutu untuk mempertahankan 
agar usaha tetap berjalan. 
Salah satu implementasi operasional layanan sehari hari, dikenal 
dengan konsep Service Quality (ServQual). Konsep ini diperkenalkan oleh 
A.Parasuraman,Leonard L.Berry dan Valerie A.Zeithaml untuk menganalisis 
sejauh mana tingkat layanan yang telah diberikan kepada pelanggan.Service 
Quality adalah salah satu konsep layanan perusahaan yang dapat diandalkan 
untuk bertahan ditengah persaingan yang semakin ketat. 
ServQual terdiri dari lima elemen yaitu, Tangible, Empathy, 
Reliability, Responsiveness dan Assurance yang biasa disingkat TERRA. Jika 
kelima elemen tersebut terpenuhi, maka pelanggan akan merasa puas.  
Tangible, Merupakan dimensi yang menggambarkan segala sesuatu yang 
bersifat tangible dan mempengaruhi kualitas layanan kepada pelanggan seperti 
kerapihan tempat kerja, kelengkapan fasilitas bagi pelanggan dan penampilan 
fisik staf.Empathy, Merupakan dimensi yang menggambarkan perhatian 
perusahaan kepada pelanggannya.Reliability,Merupakan dimensi yang 
menggambarkan kemampuan perusahaan memberikan layanan secara akurat 
kepada pelanggan.Responsiveness,Merupakan dimensi yang menggambarkan 
bentuk tindakan yang responsif dan tepat waktu kepada pelanggan.Assurance, 
Merupakan dimensi yang menggambarkan kemampuan perusahaan untuk 
menumbuhkan kepercayaan dimata pelanggan melalui keramahan dan 
pengetauan staf dalam melayani.
5
 
Kepuasaan pelanggan tidak akan tercipta jika Service Quality hanya 
dipahami sebatas konsep didalam perusahaan. Penyampaian Service Quality 
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ke pelanggan dapat dilakukan melalui beberapa teknik praktis yang dapat 
dilakukan pada setiap titik interaksi antara perusahaan dengan pelanggan. 
Kenyataannya masih banyak terdapat beberapa konsep pelayanan yang 
belum terlaksana dengan baik oleh karena itu penulis melihat adanya beberapa 
hal disebuah perusahaan pelayanan dengan adanya pelayanan yang kurang 
ramah terhadap jamaah, kurang terlaksanya kecepat tanggapan dalam 
menghadapi sebuah masalah. 
Berdasarkan dari uraian diatas, maka penulis tertarikuntuk memilih 
judul mengenai:”Implementasi Pelayanan TERRA Terhadap Jamaah 
Umroh di Aet Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru” 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah,maka penulis mencoba 
mengidentifikasikan masalah yang akan dikaji dan dianalisa : “Bagaimana 
Implementasi pelayanan TERRA Terhadap jamaah Umroh di AET Travel 
Penjuru Wisata Negri Pekanbaru ?” 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini ialah : 
Untuk mengetahui Bagaimana Implementasi Pelayanan TERRA 
Terhadap jamaah Umroh di AET Travel Penjuru Wisata Negri Pekanbaru ? 
 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun kegunaan dan manfaat dilaksanakannya penelitian ini bagi 
peneliti khususnya  dan bagi pihak lain pada umumnya yaitu : 
1. Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sumbangan keilmuan 
Manajemen Dakwah khusunya dibidang Manajemen Travelling Haji dan 
Umroh dan wisata keagamaan. 
2. Hasil dari laporan penelitian ini,diharapkan dapat memberikan masukan 
dan sasaran yang bermanfaat, sebagai bahan pertimbangan dalam 
pelaksanaan proses pengambilan keputusan yang menyangkut 
implementasi pelayanan Terra terhadap jamaah umroh di PT.Aet Penjuru 




3. Hasil dari laporan ini memberikan suatu tambahan informasi, sehingga 
dapat menambah ilmu pengetahuan dan memperluas tentang dunia bisnis 
perjalanan haji dan umroh. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Sebagai gambaran umum dari sistematika penulisan ini, berikut penulis 
akan menjelaskan dengan singkat bab demi bab yang diuraikan sebagai 
berikut : 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
  Merupakan bab pertama dalam penulisan yang terdiri dari Latar 
Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat penelitian 
serta sistematika penulisan. 
BAB II  :  TINJAUAN PUSTAKA 
  Dalam bab ini akan dibahas mengenai Pengertian Implementasi 
Pelayanan, Sifat Pelayanan, Pengertian Umroh dan 
pelaksanaannya. 
BAB III  :  METODE PENELITIAN 
  Dalam bab ini menjelaskan tentang Jenis Penelitian, Lokasi 
Penelitian, Sumber dan jenis data, Teknik pengumpulan data dan 
analisis data. 
BAB IV  :  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
  Pada bab ini diuraikan mengenai Sejarah perusahaan, visi misi 
perusahaan, struktur organisasi serta kegiatan perusahaan. 
BAB V   :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Pada Bab ini akan menjelaskan hasil dari penelitian tentang 
Implementasi Pelayanan TERRA terhadap jamaah umroh di AET 
travel PT. Penjuru wisata negeri Pekanbaru. 
BAB VI  :  KESIMPULAN DAN SARAN 
  Bagian akhir dari Skripsi ini terdiri dari kesimpulan dan saran 
saran yang diharapkan dan dapat bermanfaat untuk masa yang 







A. Implementasi Pelayanan 
Implementasi diartikan sebagai pelaksanaan atau penerapan. 
Implementasi adalah suatu tindakan atau pelaksanaan dari sebuah rencana 
yang sudah disusun secara matang dan terperinci. 
6
Implementasi biasanya 
dilakukan setelah perencanaan sudah dianggap sempurna. Menurut Nurdin 
Usman, implementasi adalah bermuara pada aktivitas,aksi,tindakan atau 
adanya mekanisme suatu sistem, implementasi bukan sekedar aktivitas , tapi 
suatu kegiatan yang terencana dan untuk mencapai tujuan kegiatan.Guntur 
Setiawan berpendapat, implementasi adalah perluasan aktivitas yang saling 
menyesuaikan proses interaksi antara tujuan dan tindakan untuk mencapainya 
serta memerlukan jaringan pelaksana,birokrasi yang efektif. 
Prana Wastra, mengartikan implementasi adalah Sebuah aktivitas yang 
dikerjakan karena adanya kebijaksanaan yang sudah disusun sebelumnya, 
meliputi kebutuhan apa saja yang diperlukan, siapa pelaksana, kapan 
pelaksanaan, serta kapan akan diselesaikan target implementasi itu sendiri. 
Semua itu sudah direncanakan pada awal waktu. 
Horn (Tahir, 2014:55), mengartikan implementasi sebagai tindakan-
tindakan yang dilakukan oleh baik individu-individu/pejabat pejabat atau 
kelompok-kelompok pemerintah atau swasta yang diarahkan pada pencapaian 
tujuan-tujuan yang telah digariskan dalam kebijakan. 
Dalam kamus bahasa indonesia menyatakan bahwa pelayanan adalah 
melayani kebutuhan orang lain yang langsung diterima. Dengan kata lain 
pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan orang lain agra masing masing 
memperoleh keuntungan yang diharapkan dan mendapatkan kepuasan 
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Pelayanan atau servis dapat diartikan sebagai sebuah kegiatan atau 
keuntungan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain. 
Pelayanan pada dasarnya bersifat intangible (tak teraba) dan tidak berujung 
kepada kepemilikan.Produk pelayanan bisa berkaitan dengan produk 
Fisik,bisa juga tidak. 
Pelayanan juga dapat diklasifikasikan menjadi dua bagian,yaitu 
didasarkan dari orang yang memberikan pelayanan atau didasarkan atas 




Pelayanan itu intangible sifatnya,tidak dapat dilihat, dirasa, 
didengar ataupun dicium sebelum seseorang menggunakan atau membeli 
pelayanan tersebut. Untuk mengurangi ketidak pastian,konsumen  
kemudian mencari tau sejauh mana kualitas pelayanan yang 
ditawarkan.Mereka menarik kesimpulan tentang kualitas pelayanan 
tersebut dari tempat,orang yang berkomunikasi dengan mereka,peralatan 
yang digunakan untuk pelayanan, materi komunikasi dan harga. Oleh 




2. Tidak terpisah pisah 
Jika seseorang menjadi penyedia jasa, dia menjadi bagian dari 
pelayanan itu,oleh karena itu jasa pelayanan tidak terpisahkan dari 
penyedia atau penjualnya.Dalam pelayanan profesional konsumen sangat 
memerhatikan siapa yang melayani  dan bagaimana pelayanannya. 
Konsumen memilih orang yang mereka percaya dengan baik sehingga 
mereka tidak curiga. 
3. Beragam 
Pelayanan sangat beragam bentuknya,kualitasnya tergantung pada 
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4. Tidak tahan lama 
Pelayanan sifatnya tidak tahan lama,tidak dapat disimpan untuk 
keperluan yang akan datang. Sifat pelayanan yang tidak tahan lama itu 
tidak menjadi masalah apabila permintaannya stabil.bila permintaan 
berubah ubah,perusahaan jasa akan menghadapi banyak masalah.
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Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong sebagaimana dikutip oleh 
Hermawan Kartajaya, Pelayanan adalah sebagai aktivitas atau manfaat yang 
ditawarkan oleh satu kelompok ke kelompok lainnya berupa sesuatu yang 
bersifat intangible. Pengertian intangible bukan berarti menawarkan hanya 
produk saja, tetapi juga lebih tepat kepada proses penyampaiannya.
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Layanan menambah nilai produk perusahaan yang dirasakan oleh para 
konsumen sehingga mereka kembali pada perusaahaan kita disaat mereka 
perlu untuk menggantinya. semua konsumen ingin merasa bahwa mereka 
diutamakan dan karenanyya perusahaan harus memperlakukan mereka sebagi 
individu individu agar memperlihatkan kepada mereka bahwa mereka 
memang penting bagi perusahaan.
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Untuk menjalankan pelayanan sesuai UU  maka seatu lembaga harus 
memberikan pelayanan yang serupa seperti : 
a. Administrasi  
Pada bagian administrasi harus dilakukan sebaik mungkin agar tidak ada 
kesalahan dalam penadataan mulai dari proses pendaftaran, pembayaran, 
surat keimigrasian dan sebagainya yang berhubungan dengan pendataan 
calon jamaah umroh. 
b. Bimbingan manasik umroh 
Dalam hal ini manasik umroh dapat dilakukan beberapa kali. 
c. Transportasi  
Untuk masalah trasnportasi pastinya harus yang aman, nyaman dan lancar. 
Hal ini memegang peran yang cukup menentukan dalam melaksanakan 
umroh 




Hermawan Kartajaya, Service operation,(Jakarta: Erlangga,2009),H.9 
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Salah satu unsur yang terpenting yang harus diberikan oleh para 
peyelenggara ibadah umroh adalah akomodasi. Karena akomodasi adalah 
wahana yang menggunakan pelayanan jasa penginapan yang dilengkapi 
dengan pelayanan makanan dan minuman serta pelayanan jasa lainnya. 
e. Konsumsi 
Kelayakan dalam penyajian makanan yang memenuhi standar gizi dan 
higienis merupakan servis yang menjadikan para jamaah menjadi merasa 
nyaman, dan mereka akan merasakan biaya yang mereka keluarkan untuk 
melaksanakan ibadah menjadi seimbang bila fasilitas yang mereka terima 
dan rasakan membuat mereka nyaman. 
 
B. Umroh 
Umroh berarti ziarah yaitu pergi. Menurut pengertian syariat umroh 
artinya pergi ke ka’bah untuk melaksanakan amalan amalan tertentu. 
Pelaksanaan umroh tidak terkait dengan miqat zamani dengan arti ia dapat 
dilakukan kapan saja bahkan termasuk dalam musim haji. Perbedaan haji dan 
umroh ialah terletak pada pelaksanaan adanya wukuf dipadang Arafah, 
bermalam di Muzdalifah, melempar jumroh dan bermalam dimina sedangkan 
pada umroh tidak dilaksanakan  maka dari itu umroh disebut juga dengan haji 
kecil, karna bebebrapa ketentuannya hampir sama dengan haji. Hukum 
melaksanakan umroh adalah fardu ain atas tiap tiap orang islam laki laki atau 
perempuan bagi yang mampu. Untuk umroh kedua, ketiga dan seterusnya 
hukumnya sunah. Umroh menurut mazhab syafi’i dan hambali ialah wajib 
berdasarkan firman Allah SWT.
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...ِِ ىاِ  ٱْلَحجَِ َوٱْلُعْمَرةَِ لِِلَ  َوأَتِمُّ
Artinya :  “Dan sempurnakanlah ibadah haji dan umroh karena Allah...”       
(Al-Baqarah :196) 
 
Sedangkan menurut Mazhab Maliki dan Hanafi Umroh adalah Sunnah, 
Sebagaimana Nabi saw, melaksanakan umroh empat kali semuanya dalam 
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Bulan Dzulqa’dah,  kecuali umroh yang dilaksankan bersama hajinya. Umroh 
yang pertama yang beliau kerjakan dari hudaibiyah pada tahun 6 H,yang 
kedua pada tahun 7 H(yang dikenal dengan umrah qadha) dan yang ketiga 
pada waktu penaklukkan kota Mekkah tahun 8 H,dan yang keempat 




 لُعْمَرةُِ إِلَى الُعْمَرةِِ َكفَاَرة ِ لَِما بَيْنَهَُما، َوالَحجُِّ الَمبُْرورُِ لَْيسَِ لَهُِ إِلََجَزاءِ  الَجنَتُِ
 
“umroh hingga umroh berikutnya adalah kafarat (penghapus) dosa yang 
dilakukan antara keduana,dan ganjaran bagi haji yang mabrur tidak lain 
adalah syurga” 
Para ulama sepakat bahwa umroh boleh dilakukan kapan saja 
sepanjang tahun,baik dalam bulan bulan haji maupun diluarnya.Rukun Umroh 
ada tiga yaitu ihram dari miqat atau dari tanah halal, Thawaf tujuh putaran di 
ka’bah dan sa’i antara bukit shafa dan bukit marwah sebanyak tujuh 




Umroh terbagi menjadi dua macam yaitu : 
a. Umroh yang dikerjakan sewaktu waktu dinamakan dengan umroh sunnah 
b. Umroh yang dikerjakan dalam rangka ibadah haji dalam bulan haji 
dinamakan umroh wajib 
Adapun waktu mengerjakan ibadah umroh adalah sebagai berikut : 
a. Umroh yang dikerjakan sepanjang tahun, kapan saja asal ada 
kesempatan, kemampuan dan biaya 
b. Umroh dapat dikerjakan bersama sama dengan pelaksanaan ibadah 
haji, waktunya telah ditentukan yaitu pada bulan haji (syawal, 
zulqaidah dan zulhijjah) 
1. Syarat syarat umroh 
a. Islam 
b. Baligh 











2. Rukun umroh 





Rukun umroh tidak dapat ditinggalkan, bila rukun umroh tidak 
terpenuhi, maka umrohnnya tidak sah. 
3. Wajib umroh 
a. Niat ihram dari miqatnya 
Miqat makani umroh sama dengan miqat makani untuk haji, ini berarti 
tempat ihram haji sama dengan tempat ihram untuk umroh 
b. Meninggalkan larangan karena ihram, macam dan banyaknya sama 
dengan larangan haji 
Wajib umroh ini adalah ketentuan yang apabila dilarang, mka ibadah 
umrohnya tetap sah, tetapi harus bayar dam (denda). 
4. Cara mengerjakan umroh 
a. Bersuci, disunahkan mandi besar sebelum ihram untuk umroh 
b. Memakai pakai ihram 
c. Niat umroh dalam hati 
d. Jika sudah sampai kota mekkah, disunnahkan mandi terlebih dahulu 
sebelum memasukinya 
e. Sesampai di kakbah, talbiyah berhenti sebelum tawaf. Kemudian 
menuju hajar aswad sambil menyentuhnya dengan tangan kanan dan 
menciumnya jika mampu 
f. Tawaf sebanyak 7 putaran 
g. Shalat dua rakaat di masjidil haram 




i. Sai dilakukan sebanyak 7 kali 
j. Tahalul atau mencukur seluruh atau sebagian rambut kepala bagi laki 
laki dan memotongnya sebatas ujung jari bagi wanita 
5. Hikmah ibadah umroh 
a. Meningkatkan iman dan taqwa kepada Allah SWT 
b. Memperkuat fisik dan mental karena umroh merupakan ibadah yang 
berat serta memerlukan fisik yang kuat dan sehat 
c. Menumbuhkan semangat berqurban karena umroh memerlukan 
pengorbanan, baik harta. Waktu, tenaga mampu keikhlasan. 
6. Larangan selama melaksanaan Umroh 
a. Larangan bagi Pria 
a) Memakai pakaian yang berjahit 
b) Memakai sepatu yang menutup mata kaki 
c) Menutup kepala 
d) Menjadi wali nikah 
b. Larangan bagi wanita 
a) Memakai tutup muka 
b) Memakai sarung tangan 
c. Larangan bagi pria dan wanita 
a) Memakai wangi wangian, baik badan maupun pakaian, kecuali 
pakaian sebelum ihram 
b) Mencukur rambut dan bulu badan yang lainnya, memotong kuku 
dan meminyaki rambut 
c) Berburu dan membunuh binatang yang halal dimakan dagingnya 
d) Memotong atau mencabut pohon yang tumbuh ditanah haram 
e) Menikah, menikahkan orang lain 
f) Bersetubuh/jima’ 







7. Urutan pelaksanaan umroh 
a. Berpakaian ihram umroh sama dengan pakaian ihram haji, sebelum 
mengenakan pakaian ihram terlebih dahulu bersuci dan berwudhu 
setelah itu shalah ihram 2 rakaat 
b. Niat umroh dari miqatnya 
Artinya”ya Allah aku menyambut panggilan engkau untuk umroh” 
Selama dalam ihram disunnahkan membaca doa, sholawat dan talbiyah 
sampai hendak memulai tawaf. 
c. Meninggalkan larangan ihram, sejak melakukan ihram sudah 
dikenakan larangan ihram, seperti memakai pakaian berjahit, memakai 
wangi wangian, memotong kuku dan lain sebagainya 
d. Melakukan tawaf, adapun cara melakukan tawaf adalah 
a)  Tempat tawaf adalah garis lurus berwarna coklat dimulai hajar 
aswad, bila tidak mungkin mencium hajar aswad cukup dengan 
mengangkat tangan ke arah hajar aswad sambil mengucapkan 
 artinya “dengan nama Allah dan Allah maha besar” 
b)  Tawaf dilaksanakan sebanyak 7 putaran mengelilingi kakbah 
dan membaca doa 
c)  Selesai tawaf berdoa di multazam  
d)  Melaksanakan shalat sunnah di maqam ibrahim dan hijr ismail 
f)  Minum air zam zam lalu mengucapkan doa 
6.  Sai 
a.  Dimulai dari bukit safa dan diakhiri di bukit marwah 
b.  Sampai dibukit safa, meghadap arah kakbah. Mengakat kedua tangan 
berniat sai kemudian membaca takbir 
c.  Memulai perjalanan sai dengan membaca doa dan dilakukan sebanyak 
7 kali 
d.  Setiap melintas antara dua pilar hijau, bagi pria hendaknya berlari lari 
kecil dan wanita cukup berjalan biasa sambil berdoa 
11.  Melakukan tahalul yaitu mencukur rambut atau memotong rambut sebagai 




12.  Tertib, dengan selesainya tahallul berarti selesailah sudah pelaksanaan 
umroh, bila keadaan memungkinkan disunnahkan untuk mengunjungi 




C. Pelayanan dalam Islam 
Didalam Islam juga diajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha, 
baik berupa barang (produk) atau pelayanan jasa, maka Islam telah 
mengajarkan hendaknya menjual produk atau jasa yang berkualitas, dan tidak 
memberikan produk yang buruk untuk  ditawarkan kepada calon pembeli. 
karena didalam Al-Quran telah dijelaskan didalam surah Ali-Imran 159 : 
                      
                           
            
Artinya : “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 
lembut terhadap mereka.sekiranya engkau bersikap keras dan 
berhati kasar,tentulah mereka menjauhkan diri dari 
sekitarmu.karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah 
ampunan untuk mereka,dan bermusyawarahlah dengan mereka 
dalam urusan itu.kemudian,apabila engkau telah membulatkan 
tekad,maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh Allah mencintai 




Dari ayat diatas dapat dijelaskan bahwa pentingnya bersikap baik atau 
lemah lembut terhadap sesama, Kerena dengan kesopanan orang orang akan 
merasa nyaman dan dihargai, Terkhusus pada bisnis pelayanan dan jasa pada 
travel biro perjalanan haji dan umroh, Pelayanan yang baik dan sopan 
menjadikan calon jamaah merasa nyaman menggunakan jasa travel 
perusahaan. 
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D. Implementasi TERRA dalam Pelayanan 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) melalukan penelitian khusus 
terhadap beberapa jenis industri Jasa. Sebelum mengelompokkan kedalam 
lima dimensi, ketiga peneliti ini berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor yang 
dinilai konsumen dan merupakan faktor utama yang menentukan kualitas jasa, 
yaitu access, comunication, competence, courtesy, credibility, reliability, 
responsiveness, security, understanding  dan tangible. 
Selanjutnya,Parasuraman (1988) melakukan kembali penelitian pada 
kelompok fokus, baik pengguna maupun penyedia jasa. Akhirnya ditemukan 
hasil bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara communication, 
competence, courtesy, credibility dan security yang kemudian dikelompokkan 
kedalam satu dimensi  assurance. Demikian pula halnya mereka menemukan 
hubungan yang sanagat kuat diantara access dan understanding yang 
kemudian digabung menjadi satu dimensi yaitu, empathy. Akhirnya, 
Parasuraman mengemukakan lima dimensi kualitas jasa. Kelima dimensi 
tersebut adalah reliability (kehandalan, Responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan), empathy (empati), tangible (produk produk fisik) 
TERRA Merupakan kepanjangan dari Bukti Fisik (Tangible), 
Perhatian (Empathy), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 
(Responsiveness) dan Jaminan (Assurance). Berikut Penjelasan dari Dimensi 
TERRA : 
1. Bukti Langsung (Tangible) 
Tersediannya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi 
dan lain lainnya yang dapat dan harus ada dalam proses jasa. yang 
didalamnya meliputi fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan front office, 
tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan,dan kenyamanan 
ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan karyawan.  
Menurut Zeithaml (2004:34) terdapat beberapa indikator dalam 
dimensi bukti fisik (tangible) diantaranya: 
1) Kenyaman tempat melakukan transaksi 




3) Kebersihan yang selalu terjaga 
Menurut Tjiptono,(2014:14) terdapat beberapa indikator dalam 
dimensi bukti fisik (Tangible) diantaranya : 
a. Fasilitas fisik dan perlengkapan 
b. Pegawai  
c. Sarana komunikasi 
2. Perhatian (Empathy) 
Yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan 
kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, 
Kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan,dan usaha 
perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 
Menurut Zeithaml (2004:35) menjelaskna bahwa dimensi layanan 
(empathy) memiliki beberapa indikator diantaranya : 
1) Petugas melayani dengan sikap ramah 
2) Petugas melayani dengan sikap sopan santun 
3) Petugas melayani dengan tidak diskriminatif  ( membeda bedakan) 
3. Kehandalan ( Reliability) 
Yaitu kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan 
dengan tepat dan kemampuan untuk dipercaya,terutama dengan 
memberikan jasa tepat waktu,dengan cara yang sama sesuai  dengan 
jadwal yang telah dijanjikan tanpa melakukan kesalahan. 
Menurut Moenir dalam Tjiptono (2014:14) Reliability yaitu 
kemampuan untuk memproduksi jasa sesuai yang diinginkan secara tepat. 
Menurut Zeithaml (2004:37) menjelaskan bahwa dimensi 
kehandalan (Reliability) memiliki beberapa indikator diantaranya : 
1) Memiliki standar pelayanan yang jelas 
2) Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 
3) Penyediaan layanan sesuai jadwal yang dijanjikan  
4) Karyawan mampu menciptakan rasa aman nasabah dalam bertransaksi 




Menurut Tjiptono (2014:16), Menjelaskan bahwa dimensi layanan 
(Reliability) memiliki beberapa indikator diataranya : 
1) Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera. 
2) Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan akurat 
dan memuaskan 
3) Kemampuan memberikan pelayana yang memuaskan 
4. Daya Tanggap ( Responsiveness) 
Yaitu Respon atau kecepatan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan layanan yang cepat dan tanggap yang 
meliputi: kecepatan, karyawan dalam menangani transaksi dan 
penanganan keluhan pelanggan. Membiarkan konsumen menunggu, 
terutama tanpa alasan yang jelas akan menimbulkan kesan negatif yang 
tidak seharunya terjadi. 
Menurut Zeithaml (2004:36) menjelaskan bahwa dimensi daya 
tanggap (Responsiveness) memiliki beberapa indikator diantaranya : 
1) Petugas/aparatur merespon pelanggan 
2) Petugas/aparatur melaksanakan pelayanan dengan cepat 
3) Petugas/aparatur melaksanakan pelayanan dengan tepat 
4) Semua keluhan pelanggan direspon petugas 
5. Jaminan ( Assurance) 
Meliputi kemampuan karyawan atas : Pengetahuan terhadap 
produk secara tepat, kualitas keramah tamahan perhatian dan kesopanan 
dalam memberi layanan,keterampilan dan memberikan informasi, 
kemampuan dalam memberikan keamanan,didalam memanfaatkan jasa 
yang ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 
pelanggan terhadap perusahaan. 
Zeithaml (2004:36) menjelaskan bahwa dimensi jaminan 
(Assurance) memiliki beberapa indikator diantaranya : 
1) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
2) Petugas memberikan jaminan biaya dalam perjalanan 
3) Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam perjalanan 
Menurut Tjiptono (2014:18) menjelaskan bahwa dimensi Jaminan 




1) Pengetahuan dan kesopanan pegawai 
2) Bebas dari bahaya 
3) Dapat dipercaya17 
 
E. Kajian Terdahulu  
Dalam melakukan penelitian penulis mengadakan kajian terdahulu 
terhadap beberapa skripsi yang memiliki kemiripan judul untuk menghindari 
bentuk plagiat, diantaranya: 
1. Hilmiyatul Mardiyyah, dengan judul skripsi : “Implementasi TQM (Total 
Quality Management) melalui kualitas pelayanan pada PT. TUR 
SILATURAHMI NABI JAKARTA” Fakultas Ilmu Dakwah dan Ilmu 
Komunikasi, Jurusan Manajemen Dakwah, NIM : 1112053100027, UIN 
Syarif Hidayatullah Jakarta, 2016 Melalui Kualitas Pelayanan Pada PT. 
Tur Silaturahmi Nabi Jakarta Selatan Setiap perusahaan tentu 
menginginkan adanya perbaikan secara terusmenerus dalam tiap bidang 
yang dimilikinya, Sebuah perusahaan juga harus selalu tanggap akan 
perubahan-perubahan yang terjadi cukup cepat dan kemudian segera 
mengantisipasinya sesuai dengan keinginan dan kebutuhan masyarakat 
dengan selalu mengacu pada kepuasan konsumen (Customer satisfaction). 
PT. Tursina dan mengetahui pengaruh TQM itu sendiri pada peningkatan 
jumlah jamaah umroh di PT. Tursina Agar penelitian ini menjadi terarah 
dan falid, penulis menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif 
yaitu menggambarkan keadaan secara apa adanya melalui wawancara, 
dokumentasi, dan observasi. Hasil penelitian yang diperoleh bahwa 
implementasi Total Quality Management pada PT. Tursina sudah 
diterapkan dengan baik, sistematis sesuai dengan prinsip TQM yakni 
kepuasan pelanggan, respek terhadap setiap orang, manajemen 
berdasarkan fakta, dan perbaikan berkesinambungan.  
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2.  PT. Tursina dan mengetahui pengaruh TQM itu sendiri pada peningkatan 
jumlah jamaah umroh di PT. Tursina Agar penelitian ini menjadi terarah 
dan falid, penulis menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif 
yaitu menggambarkan keadaan secara apa adanya melalui wawancara, 
dokumentasi, dan observasi. Hasil penelitian yang diperoleh bahwa 
implementasi Total Quality Management pada PT. Tursina sudah 
diterapkan dengan baik, sistematis sesuai dengan prinsip TQM yakni 
kepuasan pelanggan, respek terhadap setiap orang, manajemen 
berdasarkan fakta, dan perbaikan berkesinambungan.  
3. Umi Fatmah,dengan judul skripsi “Implementasi Fungsi Actuating Dalam 
Pelayanan Jamaah Haji Di Kementerian Agama Kabupaten Brebes Tahun 
2017” Fakultas dakwah dan komunikasi, Jurusan Mananjemen Dakwah, 
NIM : 131311116 Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang. 2018. 
Implementasi fungsi actuating dalam pelayanan jamaah haji di 
Kementerian Agama kabupaten Brebes tahun 2017. Adapun metode 
penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 
field research. Teknik pengumpulan data yang digunakan berupa observasi 
yang dilakukan untuk mengamati hal yang berkaitan implementasi fungsi 
actuating dalam pelayanan ibadah haji di kementerian agama kabupaten 
brebes, dokumentasi berupa catatan, buku, brosur, dan surat kabar, serta 
wawancara dengan Kasi PHU, staf dan beberapa jamaah yang pernah 





















































A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Penelitian 
Kualitatif, dimana penelitian kualitatif menurut Sugiyono adalah penelitian 
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah, dimana peneliti 
merupakan instrumen kunci. Penelitian ini berangkat dari data memanfaatkan 
teori yang ada sebagai bahan penjelasan dan berakhir dengan sebuah teori. 
Kualitatif merupakan suatu pendekatan penelitian yang mengungkapkan 
situasi sosial tertentu dengan mendeskripsikan kenyataan secara benar, 
dibentuk oleh kata kata berdasarkan teknik pengumpulan dan analisis data 
yang relevan yag diperoleh dari situasi alamiah. Dalam hal ini ialah fenomena 
yang terjadi di AET Travel PT. Penjuru wisata negeri pekanbaru. 
 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian akan dilaksanakan di Aet Travel  Pt.Penjuru Wisata Negeri 
yang terletak Dijalan Soekarno - Hatta No.109, Sidomulyo Barat Tampan, 
Kota Pekanbaru, Riau 28294. 
Waktu penelitian dilaksanakan pada bulan Februari 2020 sampai 
selesai. 
 
C. Jenis Dan Sumber Data  
Dalam sebuah penelitian sumber data yang dimaksud adalah 
bagaimana data diperoleh dan memiliki informasi kejelasan tentang 
bagaimana pengambilan data dan bagaimana data tersebut diolah. Sumber data 
yang dimaksud oleh peneliti adalah pelayanan terhadap jamaah umroh 
menurut konsep TERRA di AET Travel PT. Penjuru Wisata Negeri 
Pekanbaru. 
Dalam penenlitian ini digunakan dua sumber data antara lain data 
premier dan data sekunder. Data premier menurut sugiyono merupakan 




Sedangkan menurut suharsimi arikunto, data premier adalah data yang 




Dari pengertian data diatas dapat disimpulkan bahwa data primer 
adalah sumber data yang langsung diberikan kepad pengumpul data yang 
dilakukan melalui proses wawancara. 
Data sekunder menurut sugiyono data sekunder adalah sumber data 
yang diperoleh dengan mambaca, mempelajari dan memahami melalui media 
yang seperti literatur, buku buku serta dokumen.Data penelitian dikumpulkan 
melalui pengumpulan data wawancara dan observasi. Data yang dikumpulkan 
merupakan data Primer dan data sekunder. Dalam penelitian ini jenis dan 
sumber data : 
1. Data Primer yaitu data yang diperoleh langsung dari subjek penelitian 
dengan mengenakan teknik pengambilan data berupa wawancara, 
observasi. Yang mana dalam penelitian ini Responden adalah Staff AET 
Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru. 
2. Data Sekunder adlah data yang diperoleh lewat pihak lain, tidak langsung 
diperoleh oleh peneliti dari subjek penelitiannya. Data Sekunder berupa 
data data pendukung dan data tambahan. Seperti Brosur, Catatan catatan, 
Dokumentasi, dan data lainnya yang dianggap perlu. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
1. Observasi adalah pengamatan terhadap suatu objek yang diteliti baik 
secara langsung maupun tidak langsung untuk memperoleh data yang 
harus dikumpulkan dalam penelitian. Melalui Observasi penulis secara 
langsung terjun ke lapangan yang terlibat dengan seluruh panca indra. Dan 
secara tidak langsung adalah pengamatan yang dibantu melaluiu media 
visual/audiovisual. 
2. Wawancara adalah suatu teknik pengumpulan data untuk mendapatkan 
informasi yang digali dari sumber data langsung melalui percakapan atau 
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tanya jawab.  Pada penelitian ini penulis mewawancarai informan 
memandang persoalan atau keadaan menurut pikiran dan perasaaan. 
Wawancara dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan secara 
langsung oleh interviewer kepada yang diwawancara.  Adapun jenis 
wawancara yang pada penelitian ini ialah wawancara semi standar ialah 
dengan cara mebuat garis besar pokok pokok pembicaraan, mengajukan 
pertanyaan secara bebas. Tujuannya untuk menemukan permasalahan 
secara lebih terbuka, dimana pihak yang diajak wawancara diminta 
pendapat, dan ide idenya. Dalam melakukan wawancara peneliti perlu 
mendengarkan secara teliti dan mencatat apa yang dikemukakan oleh 
informan. 
Adapun informan pada Penelitian ini ialah: 
1) Hesti Mindasari Selaku dalam Bidang Admin Pelayanan 
2) Annisa Selaku dalam Bidang Operasional 
3) Rahmad Ramadhan Selaku dalam Bidang Ustadz/Tour Leader     
3. Dokumentasi, menurut winarno suharmad, dokumentasi adalah laporan 
tertulis dari suatu peristiwa yang isinya terdiri atas penjelasan dan 
pemikiran terhadap peristiwa. 
19
 penulis mendapatkann data dan informasi 
dari buku, brosur serta rujukan lain yang berkaitan dengan masalah 
penelitian. 
 
E. Teknik Analisis Data 
Analisis data adalah pencarian atau pelacakan pola pola. Analisis data 
kualitatif adalah pengujian sistematik dari sesuatu untuk menetapkan bagian 
bagiannya, hubungan antar kajian dan hubungannya terhadap keseluruhan.  
1. Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian 
pada penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang 
muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Reduksi data berlangsung 
terus-menerus selama proyek yang berorientasi penelitian kualitatif 
berlangsung. Antisipasi akan adanya reduksi data sudah tampak waktu 
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penelitiannya memutuskan (seringkal tanpa disadari sepenuhnya) kerangka 
konseptual wilayah penelitian, permasalahan penelitian, dan pendekatan 
pengumpulan data mana yang  dipilihnya. Selama pengumpulan data 
berlangsung, terjadilan tahapan reduksi selanjutnya (membuat ringkasan, 
mengkode, menelusur tema, membuat gugusgugus, membuat partisi, 
membuat memo). Reduksi data/transformasi ini berlanjut terus sesudah 
penelian lapangan, sampai laporan akhir lengkap tersusun. Reduksi data 
merupakan bagian dari analisis. Reduksi data merupakan suatu bentuk 
analisis yang menajamkan, menggolongkan, mengarahkan, membuang 
yang tidak perlu, dan mengorganisasi data dengan cara sedemikian rupa 
hingga kesimpulan-kesimpulan finalnya dapat ditarik dan diverifikasi. 
Dengan reduksi data peneliti tidak perlu mengartikannya sebagai 
kuantifikasi. Data kualitatif dapat disederhanakan dan ditransformasikan 
dalam aneka macam cara, yakni: melalui seleksi yang ketat, melalui 
ringkasan atau uraian singkat, menggolongkannya dalam satu pola yang 
lebih luas, dan sebagainya. 
2. Penyajian Data Miles & Huberman membatasi suatu penyajian sebagai 
sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan adanya 
penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Mereka meyakini bahwa 
penyajian-penyajian yang lebih baik merupakan suatu cara yang utama 
bagi analisis kualitatif yang valid, mudah diraih. Dengan demikian seorang 
penganalisis dapat melihat apa yang sedang terjadi, dan menentukan 
apakah menarik kesimpulan yang benar ataukah terus melangkah 
melakukan analisis yang menurut saran yang dikisahkan oleh penyajian 
sebagai sesuatu yang mungkin berguna. 
3. Menarik Kesimpulan Penarikan kesimpulan menurut Miles & Huberman 
hanyalah sebagian dari satu kegiatan dari konfigurasi yang utuh. 
Kesimpulan-kesimpulan juga diverifikasi selama penelitian berlangsung. 
Verifikasi itu mungkin sesingkat pemikiran kembali yang melintas dalam 




catatan-catatan lapangan, atau mungkin menjadi begitu seksama dan 
menghabiskan tenaga dengan peninjauan kembali serta tukar pikiran di 
antara teman sejawat untuk mengembangkan kesepakatan intersubjektif 
atau juga upaya-upaya yang luas untuk menempatkan salinan suatu temuan 
dalam seperangkat data yang lain. Singkatnya, makna-makna yang muncul 
dari data yang lain harus diuji kebenarannya, kekokohannya, dan 
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Berdasarkan dari data yang telah diperoleh melalui wawancara, 
observasi dan dokumentasi yang telah dilakukan oleh pihak pihak dan setelah 
dilakukannya analisis maka dapat disimpulkan bahwa Implementasi Pelayanan 
TERRA Terhadap Jamaah Umroh di AET Travel PT.Penjuru Wisata negeri 
Pekanbaru dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Implementasi pelayanan TERRA Terhadap Jamaah Umroh di AET Travel 
PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru bagi para jamaah sudah berjalan 
dengan baik dan sesuai dengan aturan penyelenggaraan ibadah umroh. 
Mulai dari proses pendaftaran, penyerahan berkas, bimbingan manasik, 
keberangkatan dan kepulangan kembali hingga ke tanah air. 
2. Implementasi pelayanan TERRA di AET Travel PT.Penjuru Wisata 
Negeri Pekanbaru : 
a) Tangible ( Bukti Fisik ) 
1. AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru memberikan 
bukti fisik yang baik dan sesuai dengan program yang telah 
ditentukan sehingga para jamaah merasa senang dan puas. 
b) Empahty ( Empati ) 
Dalam empati yang diberikan oleh AET Travel PT.Penjuru 
Wisata Negeri Pekanbaru baik, karena berusaha melakukan pelayanan 
yang optimal untuk kenyamanan para jamaah. dengan kata lain, hasil 
dari penelitian ini dinilai cukup baik, karena jamaah dilayani dengan 
baik dan cukup memuaskan. 
c) Reliability ( Kehandalan ) 
1. Jadwal keberangkatan yang tepat waktu 
2. Dokumen mengenai informasi selama perjalanan diberikan kepada 
jamaah 
3. Pembimbing selama umroh/ Tour leader membantu disetiap 




d) Responsiveness ( daya tanggap ) 
1. Menaggapi permintaan khusus jamaah dengan baik  
2. Bertanggung jawab dan membantu terhadap permasalah jamaah 
ketika berada di Saudi 
3. Membatu pengurusan dokumen perjalanan jamaah 
4. Menghadapi setiap keluhan dan permasalah jamaah 
e) Assurance ( jaminan)  
1. Karyawan Memiliki pengetahuan yang baik dibidang perjalanan 
religi dan umroh 
2. Peraturan yang baik sehingga jamaah dapat memahami 
3. Memberikan pelayanan yang optimal 
 
B. Saran 
Ada beberapa saran yang terkait dari kesimpulan diatas yang 
sekirannya dapat bermanfaat bagi pihak penyelenggara ibadah haji khusus dan 
umroh di AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru : 
1. Semoga pihak AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru dapat 
meningkatkan pelayanan yang optimal kepada setiap jamah sehingga 
mendapatkan kepercayaan yang besar dari hati masyarakat terlebihnya di 
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Pekanbaru, 24 Februari 2020 
No. : 339/PWN-PASS/F/II/2020 
Lampiran :  - 
Hal : Balasan 
 
Yth,Bapak/Ibu Ketua Jurusan Manajemen Dakwah 
Di tempat 
 
Assalamualaikum Wr. Wb. 
Dengan ini kami menyampaikan bahwa: 
 
Nama   : Putri Damayanti 
NIM  : 11644201690 
Jurusan  : Manajemen Dakwah  
Fakultas  : Fakultas Dakwah dan Komunikasi  
Universitas  : Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim 
Riau 
 
Benar telah melakukan penelitian di PT. Penjuru Wisata Negeri (AET Travel) 
pada Senin 03 Februari 2020 guna melengkapi data pada penyusunan Skripsi : 
“Implementasi Pelayanan TERRA Terhadap Jamaah Umrah di AET Travel PT. 
Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru.” 
Demikian surat balasan diperbuat untuk dapat dipergunakan seperlunya. 
Wassalamu‘alaikum Wr. Wb 
 




             Haryadi Nakasri 








Wawancara bersama Hesti Mindasari S.Sos, Selaku admin pelayanan AET 
Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru Annisa selaku admin pelayanan AET 
Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru 
Pertanyaan yang diajukan dalam daftar wawancara ini bertujuan untuk 
memperoleh data tentang “Implementasi Pelayanan TERRA Terhadap Jamaah 
Umroh di AET Travel PT.Penjuru Wisata Negeri Pekanbaru”  
Subjek Wawancara : Manager Area, Karyawan  AET Travel PT.Penjuru 
Wisata Negeri Pekanbaru. 
1. Tangible ( Bukti Langsung ) 
1) Apa Saja Perlengkapan Umroh yang diberikan oleh AET Travel Terhadap 
Jamaah? 
Perlengkapan adalah faktor yang sangat penting bagi jamaah umroh. 
Perlengkapan dibagi sesuai dengan kebutuhan dari jamaah baik jamaah 
laki laki maupun perempuan. 
Adapun perlengkapan yang diberikan aet travel terhadap jamaahnya ialah 
berupa : 
a. kain ihram untuk laki laki 
b. koper 
c. mukena untuk perempuan 
d. bahan baju seragam batik sebanyak 2,5 meter per orangnya 
e. tas pasport 
f. buku panduan umroh 
g. syal 
h. id card/tanda pengenal jamaah 
Adapun jilbab bagi wanita telah diganti dengan mukena sehingga 
saat ini aet tidak menyediakan jilbab lagi namun diganti dengan mukena. 
Dalam memberikan pelayanan yang baik pihak travel memberikan 




2) Apakah AET Travel menyediakan Peralatan yang menunjang pelaksanaan 
Selama Ibadah Umroh di Saudi? 
“Tentu saja aet juga mengutamakan jamaah terlebih lagi selama 
berada di saudi untuk pelaksanaan ibadah umroh mulai dari akomodasi aet 
mempunyai bus brand sendiri sebanyak 6 bus sehingga tidak bergabung 
dengan travel lainnya, kemudian untuk mempermudah jamaah dalam 
pelaksanaan ibadah baik selama sai maupun thawaf untuk membaca doa 
doa yang dipimpin oleh ustad jamaah mendengarkan melalui earphone 
yang telah disediakan oleh pihak travel yang kemudian mengikuti sesuai 
dengan arahan dari ustad” 
3) Apakah Selama di Saudi Jamaah diberikan Petunjuk mengenai Arah/Peta? 
“Untuk pemberian peta aet travel tidak memberikannya dikarenakan ada 
pembimbing yang telah diutus untuk mengurus keperluan jamaah selama 
di saudi dan dari pekanbaru terdapat 2 pembimbing, sehingga pembimbing 
dan mutawiif langsung yang mengarahkan jamaah sehingga jamaah yang 
perlu mengikuti arahan dari pembimbingnya atau mutowiif” 
2. Empathy ( Empati ) 
1) Apakah Para Karyawan Mengenal Nama Jamaah serta mengingat Masalah 
Jamaah Sebelumnya? 
“Para karyawan harus mengingat nama karyawan terlebih lagi 
permasalahan yng terjadi para jamaah baik pada saat konsultasi, 
pengurusan administrasi ataupun dokumen jamaah, tidak hanya karyawan 
bagian administrasi, para pembimbing ibadah umroh dan Ustad yang 
mendampingi mereka seminggu sebelum keberangkatan sudah saling 
berkenalan dan langsung membimbing manasik untuk keberangkatan 
sehingga otomatis telah terjalin hubungan antara jamaah dengan para 
pembimbing dan ustad ketika masih berada di Pekanbaru, dan ada pun 
permasalahan jamaah langsung menyampaikan kepada TL Grup masing 
masing dan mencari solusi untuk mengatasinya apabila TL yang berada di 
Saudi tidak bisa mengurus maka akan menkonfirmasi kepada TIM yang 
berada di Indonesia.” 
 
 
2) Bagaimana Pelayanan yang diberikan terhadap Jamaah yang Sudah Tua 
ataupun yang Cacat (Penyakit Khusus Lainnya)? 
“Bagi jamaah yang sudah tua yang sudah tidak sanggup berjalan 
jauh maka kursi roda adalah alternatif bagi mereka, kursi roda bisa dibawa 
oleh jamaah sendiri dari Indonesia ataupun meminta para petugas untuk 
mencarikan kursi roda di Saudi dengan biaya yang ditanggung sendiri oleh 
jamaah ataupun TL Mengendong Jamaah jika diperlukan.” 
3) Apakah ada Dokter yang mendampingi Jamaah Yang Sakit Ketika 
Pelaksanaan Umroh? 
“AET Travel menyediakan Dokter atau Para medis untuk jamaah 
yang sakit ketika berada di Saudi, namun tidak berasal dari indonesia 
melainkan pihak AET Travel menjalin kerja sama dengan pihak rumah 
sakit yang berada di saudi, dikarenakan adanya pembayaran asuransi 
kesehatan bagi setiap jamaah sehingga mereka mendapatkan pelayanan 
kesehatan jika diperlukan yanng didampingi oleh Tour Leader menuju 
Rumah Sakit.” 
3. Reliability ( Kehandalan ) 
1) Apakah Jadwal Penerbangan Keberangkatan Jamaah Tepat Waktu dan 
Tiba ditujuan sesuai jadwal? 
“Jadwal keberangkatan sesuai dengan waktu yang telah ditentukan dari 
pihak travel, namun pihak travel juga mengikuti jadwal penerbagan 
maskapai apakah adanya deline tergantung dari pesawat.” 
2) Apakah Jamaah AET Travel Mendapatkan Interrenary Sebelum 
Keberangkatan? 
“Yang tentu saja dapat, biasanya interrenary didapat oleh jamaah pada saat 
manasik terakhir dilaksanakan bersama para Ustad yang kemudian 
dijelaskan mengenai rincian perjalanan yang akan dilakukan mulai dari 
bandara hingga kepulangan lagi ke Tanah air. “ 




4) “Ketika ada keluhan terhadap jamaah langsung ditangani, ketika air tidak 
hidup di Hotel maka jamaah melaporkan kepada pembimbingnya yang 
kemudian pemimbing mencari solusi atau bahkan menganti kamar yang 
lebih baik lagi dari sebelumnya 
4. Responsivenes ( Daya Tanggap ) 
1) Bagaimana AET Travel dalam menanggapi Permintaan Khusus Jamaah? 
“Hal itu diserahkan kepada TL masing masing grup dalam melayani 
jamaah, para jamaah menyampaikan permintaan mereka kepada 
pendamping perjalanan mereka, misalnya mereka hendak melaksanakan 
perjalanan wisata religi dan mengunjugi tempat wisata diluar program dan 
para tour leader/TL mendampingi mereka. Atau pada saat ingin mencium 
hajar aswad, Ustad membantu dan membimbing mereka agar bisa dekat 
dengan hajar aswad. Dan bayak lainnya sebisa mungkin pihak travel 
membatu keinginan para jamaah sehingga jamaah merasa puas akan 
pelayanan yang diberikan” 
2) Siapa Yang mengurus jika Barang Jamaah Hilang Ketika Berada DiSaudi 
? 
“Petugas yang berada di lapangan langsung mengatasi permasalah 
tersebut, para TL Membantu mencari dan menemukan barang barang 
berharga jamaah apabila bila hilang seperti dokumen atau benda lain yang 
dianggap sangat penting karna ini merupakan bagian dari pelayanan 
menolong jamaah apabila mengalami kendala” 
3) Siapakah Yang Mengurus Dokumen Paspor Jamaah ? 
“Untuk pengurussan paspor jamaah dibantu dan didampingi oleh petugas 
operasional kita, para admin yang berada dikantor membantu para jamaah 
yang belum mempunyai paspor dengan cara mengurus proses pembuatan 
paspor dan menemani jamaah dikantor Imigrasi Pekanbaru” 
4) Bagaimana Tour Leader mengatasi barang/Koper Jamaah yang tertinggal 
di Bandara? 
“Barang/koper yang tertinggal akan dikirim lagi dikarenakan banyaknya 
cabang seperti padang,bengkulu dan pekanbaru sehingga dalam sekali 
 
 
keberangkatan ada beberapa kasus dmana barang tetukar dengan jamaah 
yang lain sehingga koper dikirim ulang ke daerah sesuai jamaah berasal 
dikarenakan adanya identitas kepemilikan yang terdapat di koper masing 
masing jamaah 
5. Assurance ( Jaminan ) 
1) Apakah Karyawan memiliki Pengetahuan yang baik mengenai Paket dan 
melayani Jamaah dengan Sopan? 
“Tentu, setiap karyawan harus mampu menguasai setiap paket yang ada 
untuk kemudian dijelaskan kepada calon jamaah sehingga mereka 
mengerti akan penjelasan dan memilih paket sesuai keinginan mereka, 
selain itu karyawan juga dituntut melayani atau mejelaskan dengan sikap 
yang baik dan ramah tentu nya, karna kuncci utama ialah pertemuan awal, 
membuat mereka merasa nyawan sehingga tertarik ingin melaksanakan 
umroh melalui Travel kita” 
2) Apakah AET Travel memberikan Jaminan Terhadap Pembatalan 
Keberangkatan Baik itu dari Pihak Jamaah ataupun dari Pihak Travel? 
3) “Ada peraturan untuk mengenai kasus pembatalan keberangkatan bagi 
jamaah baik karena ia sakit, kecelakaan, maupun meninggal dunia. Untuk 
satu minggu sebelum keberangkatan membatalkan dikenakan biaya 
potongan 100 %, kecuali pada saat pengisian formulir pendaftaran ada ahli 
waris maka bisa ahli waris menggantikan keberangkatannya dengan satu 
syarat ahli waris telah mempunyai dokumen yang lengkap untuk 
keberangkatan seperti paspor dan buku vaksin mengingitis, karena untuk 
pengurusan dokumen tersebut membutuhkan waktu yang cukup lama 
dalam proses pembuatannya sedangkan jadwal keberangkatan tinggal satu 
mingggu lagi atau boleh juga dengan adanya jamaah pengganti baik itu 
dari pihak keluarga agar uangnya tidak hangus jamaah mencari jamaah 
pengganti untuk dirinya. Bagi jamaah yang meninggal pada saat mau 
keberangkatan uang assuransi mereka dikeluarkan, namun uang tidak 
kembali 100% dikarenkan telah dibookingnya tiket pesawat, reserfasi 
hotel dan akomodasi lainnya sehingga uang yang diterima oleh jamaah 
 
 
ialah uang assuransi dan uang kembali sebanyak 40% dari harga paket. 
Karena satu minggu sebelum keberangkatan tiket pesawat, reserfasi hotel, 
makan, bus telah dobooking atas nama jamaah itu sendiri.” 
4) Bagaimana Karyawan Memberikan Pelayanan Yang Optimal Kepada 
Calon Jamaah? 
“Karyawan memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin ketika ada 
calon jamaah yang datang maka karyawan dengan ramah menyapa dengan 
bertanya mengenai bantuan apa yang bisa diberikan, calon jamaah 
bertanya mengenai paket maka karyawan menjelaskan dengan sebaik 
mungkin mengenai paket mulai dari harga paket, jarak hotel, lamanya 
beribadah, rute perjalanan semua dijelaskan dengan baik kepada calon 
jamaah sehingga mereka paham dan mengerti akan paket tersebut dan 
memilih paket sesuai dengan pilihan calon jamaah, setelah itu karyawan 
memberikan pemaparan selanjutnya kepada calon jamaah mengenai 
pembuatan paspor bagi yang belum memiliki paspor, pihak travel akan 
membantu mendampingi calon jamaah dalam pengurusan paspor tersebut 
ke kantor imigrasi pekanbaru calon jamaah didampingi oleh karyawa 
operasional setelah selesai kemudian mengatur jadwal pendaftaran dan 
pelaksanaan suntik meningitis bagi calon jamaah di kantor kesehatan 
pelabuhan (KKP) Pekanbaru pada saat suntik pun calon jamaah 
didampingi oleh staf operasional dari pihak travel kita kemudian 
penyerahan dokumen umroh ke kantor, dokumen ini berupa : 
a. Paspor asli 
b. Buku vaksin meningitis asli 
c. Pass photo 4*6 3 lembar dengan latar belakang putih 
d. Photo kopi kk 
e. Photo copy ktp/akte kelahiran 
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